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Как это было «до»? 


Как это было «до»? 


> Использовали Сооде эпев$, Узедезк, Отптаезк 

— Все задачи ставились вручную операторами системы 
—> Отсутствие гибкой системы приоритетов 

> Сложность построения прозрачной аналитики 

> Сложности с разделением доступа 


Зачем делать свое? 


—> Всё чаще упирались в ограничения по возможностям 
— Бэклог вендора на о\уег много месяцев 
> Лимит по производительности 


Пре йа ооваи м 


Как развивался и масштабировался сервис. 
Разные группы операторов выделены отдельными цветами. 
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обработанных задач 


Сиотег 5иррой эегмсе 


> 7,5 М 
В 


Сиотег 5иррой 5егмсе 


— 100 задач в день 
> 5 000 операторов — 350 000 в месяц 
(5 минут на задачу)* 


> 7,5 М 


обработанных задач 


* Распределение задач на группу 
и оператора нелинейное. 


Предметная 
область 
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фиг 


Основные сущности 


> Оператор и группа операторов 
> Вид (шаблон) задачи 
— Задача (тикет) 
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Задача 


— Время на обработку задачи 

> Общее время на выполнение задачи 
> Конфигурационные опции 

—> Резолюции 

— Метки 
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Откуда взялись 
все эти задачи??? 


Ши. 
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Откуда берутся задачи 


— Создаются при личном обращении пользователя 
— Результат работы оператора над другой задачей 
— Тригерные задачи — реакция на события в системе 
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Приоритет 


№ 1э 


Приоритизация 


Версия первая 


ЗЕБЕСТ * 

ЕВОМ тазк 

ОВРЕВ ВУ Фуре 14, сгеафеЯ ае РЕЗ$С 
ЬТМТТ 1 
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Версия первая 


ЗЕШБЕСТ * 
ЕВОМ Тазк 
МНЕВЕ ((орегафог 14 1$ МОТ) ОВ (орега®ог 1А = ? АМР сошр1еееа ае тТ5 
МОТ) ) 
АМР зва4епе_1а МОТ ТМ ( 
ЗЕЪЕСТ зЕааепе_1а 
ЕВОМ Тазк 
МНЕВЕ сомр1ефеа_ае 1$ МО, 
АМР орегафог 14а 1$ МОТ МО, 
АМР орегафог 14 <> ? 
) 
ОВРЕВ ВУ Фуре 14, сгеафеЯ а РЕЗ$С 
ЬТМТТ 1 
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Версия вторая 


№ 23 


Формула: Тип задачи + вес резолюции 
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Теория игр 


Разновидности 


> Игры с полной информацией 
> С неполной информацией 
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Основные понятия 


—> Правила игры 

—> Игроки 

—> Начальная позиция 

—> Позиция игры 

—> Партия игры 

—> Ход игры изменяет позицию 
—> Заключительная позиция 
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Граф игры в крестики-нолики 
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У нас нет игроков 


Задачи конкурируют 
между собой 


В конечном счете 
мы должны пройти 
все «ветви» 


Анализ 
приоритетов 
задач 
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Стратегия 


—> У каждой группы операторов есть свои 
«критерии» важности 
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Стратегия 


—> У каждой группы операторов есть свои 
«критерии» важности 


—> Выделяем эти критерии и объединяем в 
стратегии расчетов 
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Проблемы с 
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ы 10 _. В 
Расчёт Вес типа Новый 
_` приоритета `° задачи —° тикет 
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Идет ет 
йе ._ регулярного .„ 
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Формула вычисления приоритета 


Вес задачи = \/\/1 + \\/2 +... + \\, 
где \\/п — полученный вес коэффициента. 


м 


ТазкММеаг(Са!сша{ог 
Соейаег 
2) СоеНепижегасе.рпр 
© Ехатр!еСое!Я<ег.рюр 
© НазиигогеззопСое сет. рНр 
'© НазЕеззопСое!Иет.рНр 
© НазВедщаг$ сНеащшеСое! Я сетт.рНр 
`© МемЛазКТазКТуреСое! Нет. рпр 
З{гатеду 
с! АБз{гас{СазсЗ\гаеау.рИр 
с! АБз{гас{ТПеогудо{СатезЗ\гаеву.рпр 
© Ехатр!е$\гаеау.рНр 
1) З{гаедунщегасе.рпр 
# МезтаСоес<епСопЯадигаНопЕхсер юоп.рНр 
© ТазкММеав(Са!сцаог.рНр 
1) ТазкМ/еар{Сасшаюймегасе.рпр 
# Ипкпомп$\гаедауЕхсерчоп.рНр 


Корень компонента 


Расчёт приоритета, входная точка 
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Технические детали. Что представляет собой стратегия 


Ад ит» 


Е1па1 с1аз5$ ТазКМезай(Са1си1абог 1тр1етепе$ ТазКкКМетзапЕСа1со1аеогТиеегЕасе 


{ 


руБ11с Еипсе1оп _ сопзекисе ( 
рг1уаее 16егаб1е 5зЕгафесд1ез, 


рга1уаее ГоддегТокегЕасе $1оадег 


5$Е015->$56гафедлзез = [...ззегафкед1ез]; 


руЬ11с РапсЕ1оп са1со1афе (ТазКк $6азКк): 1 {...} 


рг1уаее ЕипсЕ1оп гезо1уебегафеду(Тазк 56азК): ЗЕгакедуТпфетЕасе {...} 
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рга1уаее Еипсе1оп гезо1уебегафеду (Тазк 5ЕазК): ЗЕгхабедуТиееткЕасе 


{ 
Еогеась ($(113->з6гафедзез аз $ъзЕгафесду) { 
1Е (Зэзегабеду->зиарроге$ ($6 азкК->дееОрегкавогкСкочтр ())) { 


гебагп $5сгабсесду; 


ЕРгом пем ОпКпомпбЕгакедуЕхсеретот ($$азК); 
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руЬ11с Еапсе1оп са1со1аке (ТазКк $фазКк): 1пЕ 
{ 
Еку { 
бзекасечу = $%015->гезо1уебЕгакеду (5$$азК); 
} саёсь (ОпКпомпбЕгабевдуЕхсерЕ1отп $ехсер®1оп) { 


$Е01з->1оаддег->еггог ($ехсере1оп->де%Меззасе ()); 


тгебагр 0; 


бмелайЕ = 5зЕгабеду->са1со1аке ($5%азК); 


геёакп (1106) 5метоПЕ; 
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аьзЕгасЕ с1аз$ АрзсгассТБеогуОЕбамез 5 гафецу 1тр1етепе$ ЗЕгафедуТпеегЕасе 


{ 


ручЬ11с ЕапсЕ1оп са1си1афе (ТазКк $6азКкК): Е1оа® 


{ 


бзашмагуСоеЕЁЕ1степте$ = $601$->деебитмагуСоеЕЕ1с1етез$ (); 
$зипмагуМе1а1е$ = аггау тар ( 
зЕаф1с Ёп (СоеЕЁЕ1с1тепеТикегЕасе $соеЕЁ1с1еп®) => $соеЕЕ1слепт®- 


>са1со1афе ($%азКк), 


$ зиитакуСоеЕЕ1стептез 


геЕагп аггау зит($заптагуМе190®$); 


} 


аБзЕгасе ргофесееЯ ЕапсЕ1оп дчеебоиитакуСоеЕЕ1с1ете $ (): аккау; № 47 


Е1па1 с1аз$ Ехапр1ебегафедчу ехвепаз АрзЕгасеТВеогуОЕбамез Е гафеду 
{ 


2руБ110 ЕАсЕ10й _ сое ЕаСЕ(...) |... | 


руч611с Еапсё1оп зиррогЕз$ (ОрегабогСгопр $орегабогСкоор): Ъоо1 


{ 


гебакп $орегакогСкопр->ВазОре1оп (ОрЕ1опЕпим: : 5ТКАТЕСУ ОРТТОМ); 


рговесееа ЕапсЕ1оп чеебиптагуСоеЕЕ1степе$ (): аххау 
{ 


гебаго $015 ->соеЕЕ1сзепрЕез; 
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руБ11с ЕБолееол  сопзЕгасЕ( 
НазТпегоеззопСоеЕЕ1с1ете бРазТпегофеззопСоеЕЕ1стете, 
НазВедча]аг5сведа1еСоеЕЁЕ1с1епе $РазВеда1аг5сведа1еСоеЕЕ1слепте, 


МемТазКТазКТуреСоеЕЕ1с1еп® $пемТазКТазкТуреСоеЕЕ1с1епк, 


5Ер1$->соеЕЁЕ1с1еп*$ = |[ 
ЗВазТюе ко `еззопСоеЕЕ1с1еп ->м1ЕВМоТпе ко еззопМетайве (1), 
ЗВазВеда]ах5спеда1еСоеЕЕ1с1еп* ->м1ЕВТЪеззопб саге Метой® (1), 
бпемТазКТазКТуреСоеЕЕ1с1еп*->и1ЕБМетав Мар ( [ 
Туре: : САЁЁЬ ВАСК ТО _$ТОРЕМТ => 1 


1), 
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Е1па1 с1аз$ Ехапр1еСоеЕЕ1степе аир1етепе$ СоеЕЕ1тстепеТиегЕасе 


{ 
рг1уаее 1пе $иетойЕ = 1; 
рг1уаее 1пе $ЧеЕао1ЕМетаре = 0; 


рчЬ11с Еипсе1оп м1 ЕПМелойе (116 $мелоре): зе1Е {...} - Установка веса 


рчЬ11с ЕипсЕ1оп са1са1афе (ТазКк $6азКк): Е1оа* {...} - Расчет приоритета 
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руЬ11с ЕяпсЕ1оп са1со1афе (ТазКк $тазК): Е1оа® 


{ 


беаиса*1опбегу1се = $&01$->скмАр1С11еп->дееЕапса*1опбеку1сезВу Е оаепЕТа ( 
бЕазк->аеебеиаепЕТА () 

); 

1Е (ЗедисаЕ1опбеку1се === []|) {| 


гееагп $5(013->АаеЁаз1%Ме1аье; 


гееагп $(013->мезаье; 
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Добавляем умножающие коэффициенты 


Вес задачи = (\\/1 + \/2 +... + \\З) * \/4 *... * ММ, 
где \\/п — полученный вес коэффициента. 


Добавляем умножающие коэффициенты 


10 и 
Проблемы с Расчет Вес типа Новый 
подключением : 2 | приоритета р задачи : тикет 
. в 20 0 
Делайн ИЛЁтТ Нет 
Вес = 44 . ._ Вес=40 ._ к я регулярного 
наступил вводный урок урока 
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/* Суммирующие нструменты */ 

$Е613->зиттапкуСоеЕЕ1степте$ = |[ 
бВазТпекофеззопСоеЕЁЕ1 степ ->м1 Е ПМоТпегофеззопИетате (1), 
бВазВедо1агх$спеди1еСоеЕЕ1с1еп = ->м1 ЕПЪеззопб Е ах$еаяМе1айе (1), 
бпемТазКТазКТуреСоеЕЕ1с1еп Е ->м1ЕПМе1топМар ( [ 

Туре: : САС ВАСК ТО _$ТОРЕМТ => 1 

1), 

1; 


/* Умножающие нструменты */ 
$Е61$3->та11р11сае1опСоеЕЕ1с1епез = [ 
баеаа11пеСоеЕЁЕ1с1еп%, 


]; 
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$зме1зарЕ = аггау 5зит($заптагуМе190е5); 


кегиЕй аеткау геачцое\ 
$1 1р11сае1опМетаре$, 


ЕапсЕ1оп (био161р11саЕ1оп, $гезо1е): 


резные * ооо теастов, 
мела е 
); 


Е1Тоа* 
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ЕогеасВ (5тазКкз аз 5фазКк) { 
бЕазк->аеЕТазК,ека11з () -> зе Е хе гареаа1 1пеВед1зЕегеа (+гае); 


5Е615->6азКВероз1Еоку->зауе (5$азК); 


5Е615->еуепЕ01зраесвег->а1зраесВ (пем ТазКОуеганеЕуепе ($$ азК)); 
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Что дальше? 


—> Изменение стратегии через разработку 
> Клиенты ждут 
—> Польза доставляется долго 
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Урок сейчас 


Тип класса 
Суммирование 


Вводный урок сейчас 


Тип класса 
Суммирование 


Причина открытия 


Тип класса 
Суммирование 


Вес БП новой задач 


Название резолюции 


Новая задача 


Перезвонить 


Требуется контроль 
запроса 


Собственный вес 


15 


Текущий урок - вводный 


1 


Собственный вес 


25 


Код резолюции 


пем 


са!Баск 


{азК_соп{го|_1$_пеедед 


Вес по умолчанию 
15 


Текущий урок - не вводный 
10 


Вес 


50 


90 


10 


Вес отсутствия урока 
1 


Собственный вес 
1 


Итоги 


—> Анализ задач по параметрам 

— Быстрая сборка стратегии для группы 

— Тонкая настройка стратегии под потребности 
—> Автоматизировали анализ тысяч задач 
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